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ВСТУП 
 
 
 
Актуальність теми. У сучасних умовах банківські установи ведуть 
боротьбу не лише за потенційно-нових клієнтів, а і за вже існуючих. Задля 
цього банківські установи  використовують світовий  досвід та новітні 
технології залучення потенційної аудиторії, впроваджують нові та 
модифікують традиційні банківські послуги. Тому сьогодні дуже важливо 
звернути увагу на такий інструмент залучення клієнтів як комунікації банку. 
Саме правильно побудована комунікаційна стратегія банку є запорукою його 
подальшої успішної діяльності. 
Основними перешкодами в розвитку маркетингових комунікацій 
переважної кількості банків України є недостатня розробленість 
комунікаційної політики, невизначеність функцій служб маркетингу; 
несистемний характер надання клієнтам банківської інформації; 
епізодичність проведення маркетингових досліджень; відсутність єдиних 
інформаційних баз даних. Вирішення цих проблем пов’язано із 
застосуванням нових підходів до розробки комунікаційних стратегій, а також 
правильне використання її елементів у кризовий період. 
Дослідження комунікаційної стратегії банку достатньо висвітлені у 
науковій літературі як вітчизняними, так і закордонними авторами. Багато 
уваги дослідженню маркетингових комунікацій присвятили такі вітчизняні 
вчені, як Л. Ф. Романенко, І. О. Лютий, О. О. Солодка, Е. В. Яскевич, І. В. 
Жашкевич, С. А. Гурьянов, В. О. Ткачук, А. В. Нікітін та інші. Серед 
закордонних вчених можна особисто виділити таких, як Тим Амблер, У. 
Уэллс, Дж. Бернет, Ф. Котлер, С. Моріарті, Д. Джоббер, Б. Берман. Отже, 
саме практична значимість та питання вдосконалення використання 
маркетингових комунікацій для залучення та утримання клієнтів вирішили 
актуальність та вибір теми випускної роботи. 
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Мета і задачі дослідження. Метою випускної роботи є теоретичне 
обґрунтування  та  розробка  практичних  рекомендацій  щодо  використання 
маркетингових  комунікацій  в  банківській  діяльністю,  а  також  пропозиції 
вдосконалення політики розвитку клієнтської бази банку. Мета визначила 
зміст дослідження, яке передбачає вирішення таких завдань: 
• Розглянути сутність, роль та інструменти стратегії банку по просуванню 
власних продуктів та послуг на ринок; 
• Узагальнити типологію комунікаційних стратегій банків; 
• Визначити сутність ефективності комплексу просування продуктів банку; 
• Проаналізувати стан роздрібного та корпоративного бізнесу ПАТ «Банк 
Восток»; дослідити комплекс маркетингових комунікацій банку; 
• Запропонувати пропозиції щодо вдосконалення політики розвитку 
клієнтської бази банку, та використання маркетингових комунікацій. 
Об’єктом дослідження є процеси маркетингових комунікацій та їх 
вплив на результати діяльності банку. Предмет дослідження – сучасні 
стратегії просування продуктів та послуг банку. 
Методи дослідження. Використано загальнонаукові методи пізнання, 
зокрема: діалектичний метод з використанням формальної логіки та 
методології системного підходу – при теоретичному дослідженні 
маркетингових комунікацій банку; метод структурно-логічного аналізу - при 
побудові логіки та структури роботи; методи аналізу даних – при 
дослідженні практики застосування маркетингових комунікацій; метод 
порівняльних характеристик – при аналізі корпоративного та роздрібного 
бізнесу банку. 
Інформаційною базою дослідження є матеріали вітчизняних і 
зарубіжних періодичних видань та наукові праці вчених; законодавчі та 
нормативні акти України; матеріали НБУ; статистична та бухгалтерська 
звітність банку ПАТ «Банк Восток»; результати досліджень маркетингових 
агентств; результати аналітичних розрахунків. 
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ВИСНОВКИ 
 
 
У випускній роботі надано теоретичне узагальнення та практичні 
рекомендації щодо формування комплексу маркетингових комунікацій банку 
для просування банківських продуктів на ринок у період кризи. 
Розглянуто і уточнено поняття «комунікаційної стратегії банку» - це 
система засобів взаємодії банку з потенційними споживачами і суспільством в 
цілому, спрямована на формування попиту і збільшення обсягу продажів 
банківських продуктів та послуг. 
Процес комунікаційної діяльності комерційного банку передбачає 
проходження ряду послідовних взаємопов’язаних етапів: визначення цільової 
аудиторії; встановлення цілей комунікацій; вибір каналів комунікацій; 
підготовка звернень до цільової аудиторії; вибір інструментів поширення 
інформації; розробка бюджету стимулювання цільової аудиторії; здійснення 
комунікацій; аналіз зворотної реакції аудиторії. 
До основних інструментів комунікацій відносяться – реклама; 
стимулювання збуту банківського продукту; особистий продаж; зв’язки з 
суспільством. У роботі детально розглянуто кожний з цих інструментів, а 
також узагальнено типології стратегій просування продуктів та послуг банку в 
залежності від різних факторів, а також визначено сутність ефективності 
комплексу просування продуктів банку. 
При аналізі роздрібного та корпоративного бізнесу ПАТ «Банк Восток» 
було виявлено значне зростання операцій з кредитування корпоративних 
клієнтів та операцій залучення коштів юридичних осіб. ПАТ «Банк Восток» 
активно співпрацює з корпоративним бізнесом, надаючи йому перевагу у своїй 
кредитній та депозитній діяльності. Також позитивними моментами у 
діяльності банку є зростання обсягів пасивних та активних операцій банку з 
фізичними особами. В умовах збереження низького рівня довіри до 
вітчизняного фінансового сектору, багато банківських установ активного 
використовували короткострокові депозити, що дозволило утримати клієнтську 
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базу  без  необхідності  підвищення  процентних  ставок.  У  свою  чергу  це 
призводить до скорочення терміновості залучаних ресурсів і вимагає від банків 
додаткових зусиль щодо забезпечення достатнього рівня ліквідних активів. 
Підвищенню конкурентоспроможності банку у залученні додаткових 
коштів на депозити різних груп клієнтів сприятиме застосування комплексного 
обслуговування клієнтури, тобто задоволення потреб клієнтів у різноманітних 
послугах. Це означає, що окрім традиційного кредитно - розрахункового і 
касового обслуговування, банки надають своїм клієнтам цілу низку додаткових 
послуг. Постійне розширення діапазону послуг, зниження їх вартості, 
покращення якості кредитно - розрахункового і касового обслуговування, 
надання різного роду консультацій, пільгове обслуговування постійних 
Основними висновками з проведеного дослідження є такі: 
Аналіз провідного світового досвіду щодо розроблення та запровадження 
фінансових інновацій у банківську практику дозволив визначити 
найефективніші фінансові інновації в таких напрямках: новітні технології 
обслуговування клієнтів банку, реінжиніринг бізнес-процесів банку, 
інноваційні банківські продукти та послуги, нові форми організації банківської 
діяльності. Імплементація означених фінансових інновацій у банківську 
практику сприятиме поліпшенню якості обслуговування клієнтів банку, 
задоволенню їх потреб, відновленню довіри клієнтів до банківських установ, 
зміцненню конкурентних позицій останніх. 
Дослідження ролі та переваг різноманітних фінансових інновацій для 
формування системи клієнтських відносин на засадах маркетингу надало 
можливість визначити фінансові інновації, які необхідно запроваджувати 
вітчизняним банкам для залучення нових клієнтів банку та збереження 
лояльності існуючих. Серед таких фінансових інновацій слід відзначити 
модернізацію банківських відділень, розвиток безконтактних технологій та 
мобільний банкінг, використання «великих даних», технології колективного 
фінансування та складні депозитні продукти, створення інноваційної культури. 
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Перспективними засобами у цьому напрямку можуть бути 
вдосконалення методів роботи банків у напряму розвитку клієнтських відносин 
на засадах маркетингового підходу та  формування  сучасних маркетингових 
стратегій просування фінансових продуктів та послуг. 
У роботі наведені також пропозиції щодо удосконалення комплексу 
комунікацій банку в період кризи та політики розвитку клієнтської бази. 
Одержані результати можуть бути використані для вдосконалення розробки 
стратегії просування продуктів та послуг для повернення довіри з боку 
населення до банківських установ, що, в свою чергу, дозволить оптимізувати 
депозитну та кредитну політику банків. 
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